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0 引言
现今 , 数据挖掘技术[1]已经被广泛应用于实际的商业决策 ,
解决如何在企业减少投资的同时提高资金回报问题。在美国 ,
制造业、零售业、通讯业、金融业、保险业以及医疗服务等 都已
经较为成熟地掌握了数据挖掘技术 , 应用时间较长。在国内 , 随
着市场经济的发展 , 数据挖掘也逐渐有了自己的市场 , 尤其是
在电信业。近两年 , 电信业 的经营观念已逐步从“以产品为中






数据挖掘 , 又称为数据库中的知识发现 , 是一种从大量的、
不完全的、有噪声的、模糊的、随 机的实际应用数据中 , 提取隐





细分一般可用聚类方法 , 而针对客户流失预测及客户保 有 问
题 , 采用决策树方法 , 相对来说 , 其结构和推理的过程更清楚。
1.1 聚类分析




划分为一系列有意义的 子集 , 我们可以借此分析较大的、复杂






算法 1: k- 均值聚类算法
输入 : 类的数目 k 和 n 个对象
输出: 被标记聚类类别的 n 个个体
方法:
⑴ 任意选择 k 个对象作为初始的类中心 ;
⑵ 根据类中对象的平均值 , 按相似性大小给每个对象( 重
新) 赋予类标记;
⑶ 更新类的平均值以及类中心 ;
⑷ 若类中心不再发生变化 , 则输出 , 结束; 否则转⑵。
1.2 决策树分析
决策树 [3]是目前最常用的分类技术之一 , 它是类似于流程
图的树结构 , 其中 , 每个内部结点表示在一个属性上的测试 , 每
个分枝代表一个测试输出 , 而每个树叶结点代表类或类分布。
决策树算法的核心思想是贪心算法 , 它以自顶向下递归的划分
- 控制方式构造决策树 , 即从树的根结点处的所有训练样本开
始 , 选取一个属性来区分这些样本 , 该属 性的每一个值产生一
个分支 , 然后将此思路递归地应用于每个子结点上 , 直到结点
的所有样本都区分到某个类中。
各种决策树算法之间的主要区别就是如何选 择 属 性 进 行
划分 , 以经典的决策树算法 C4.5 为例 , 它选择具有最高信息增
益的属性作为待划分的属性 :
设 T 是有 t 个数据样本的集合 , 假设有 k 个不同类 Ci(i=1,
2, ..., k)。设 T 中的 Ci 类包含 ti 个样本 , 任意一个样本属于类 Ci
的可能性为 ti/t。期望信息由下式给出 :




设属性 V 具有互不重合的 n 个值{v1, v2, ..., vn}, 可 以 用 属
性 V 将 T 划分为 n 个子集{T1, T2, ..., Tn}, 这里 Ti 中的所有实例
的取值均为 vi。如果 V 选作测试属性( 即最好的划分属性) , 则
这些子集对应于由包含集合 T 的结点生长出来的分枝。设 tij 是










项 充 当 第 j 个 子 集 的 权 重 , 且 等 于 子 集( 即
V 值为 vj) 中的样本个数除以 T 中的样本总数。熵值越小 , 子集
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摘 要: 挖掘历史数据中的有效信息 , 将其运用到商业决策中 , 为优化市场营销提供了有力支持。文章介绍了数据挖掘中
的聚类分析和决策树分析技术 , 并结合实际数据 , 给出了数据挖掘技术在电信行业的客户细分、客户流失预测及客户保有
中的具体应用。
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类标识 人数 聚类中心( 元) 均值 占总人数比例 占总额比例
0 5 7544.66 7159.68 0.002% 0.11%
5 17 3478.70 3726.89 0.007% 0.18%
6 222 2185.05 2321.62 0.09% 1.53%
7 229719 88.62 90.37 92.33% 61.86%
8 2533 1180.34 1264.39 1.02% 9.54%
9 16300 516.30 551.52 6.55% 26.78%
Total 248797 - 134.89 100.00% 100.00%
划分的纯度越高。
将属性 V 作为划分属性所获得的信息增益为 :
Gain(A)=I(t1, t2, ..., tk)- E(V)
根据此公式计算每个属性的信息增益 , 算法 C4.5 将具有




期 , 竞争异常激烈 , 客户具有更多的选择 , 争夺新客户入网的成
本已经远远高于挽留现有客户的成本 , 从实际的业 务角度 来
看 , 如何保有自己的客户 , 如何展开客户挽留的行动的问题已
经迫在眉睫。
通过数据挖掘技术在大量的历史数据中进行挖掘分析 : 利
用聚类分析技术进行客户细分 , 挖掘不同客户群的业务特征 ;
利用决策树技术进行客户流失倾向预测 , 可以针对流失倾向较
高的群体 , 并结合这些客户对应的客户群特征 , 采取有针对性
的客户挽留策略。
2.1 客户细分
细 分 是 指 将 一 个 大 的 客 户 群 体 划 分 成 一 个 个 细 分 群 , 同
属一个细分群的客户彼此相 似 , 而隶属于不同细分群的客 户
则有不同的典型特征。客户细分主要涉及的数据挖掘 技术 为
聚类分析。通过客户细分 , 能深刻理解不同客户群的典 型 特
征 , 从而对客户总体 构成有更准确的认识 , 对客户的服务和营
销更具针对性。
在客户属性中 , 总费用是一个能反映出客户级别的属性 ,
月总费用越高的客户等级越高 , 是应该特别珍惜的资源。但并
不是等级低的客户就不值得关注了 , 相反 , 月总费用低 的客户
更有升高等级的潜力 , 同样值得关注。
运用马克威软件[4], 对月总费用这一属性进行聚类 , 采用的
是 K- Means 快速聚类法。对聚出的类(共 9 类)进行统计分析 ,
结果发现 , 有的类包含客户太少 , 如 1 个 , 2 个等。对这些类进行
合并 , 不妨将这 一 个 大 类(原 先 标 识 分 别 为 1、2、3、4)的 标 识 设
为 0。再对此时形成的 6 个类进行统计分析 , 得出表 1。可以清






客户从高到低排序 , 找出流失倾向较高的群体 , 并结合这些客








建模时通常会把数据分为两部分: 训练集和测试集 , 训练集用于
建模, 而测试集用于验证模型, 以避免模型出现“过拟合”的情况。
利用马克威分析系统, 先采用每隔 10 条记录取一条的系统
抽样法从 248796 例客户的 大 样 本 中 抽 出 2488 例 客 户 作 为 样
本, 运用数据挖掘技术中的决策树方法对样本进行挖掘 , 以应收
费用、欠费金额、在网时长作为输入变量 , 客户流失作为目标变
量(其中 0 表示未流失, 1 表示流失), 挖掘结果如图 1 所示。
图 1 判断客户流失的一棵决策树
从 此 决 策 树 可 以 清 楚 地 看 出 : 如 果 应 收 费 用 在 [- 5.
51,259.72]范围内 , 并且欠费金额在[- 0.01,21.12]范围内 , 则客户
流失的可信度为 79.92%。在大样本下 , 通过以上记录条件进行
选择得到 : 应收费用在[- 5.51,259.72]范围内的客户有 2488 例 ,
其 中 欠 费 金 额 在 [- 0.01,21.12]范 围 内 有 1803 例 , 而 在 这 1803
例客户中有 1424 例流失 , 即有 78.98%(=1424/1803) 的客户流
失 , 与用决策树方法得出的可信度之间的误差为 0.94%。可见
用训练集所建的预测模型能很好地对测试集进行预测 , 并且可
以清楚地看出哪些客户容易流失。当然 , 为了能将模型应用到
洞察力营销当中 , 还需要业务专家、市场营销人员等的参与 , 从
业务上指导变量的筛选。
2.3 客户保有策略






洞察各客户的业务特征 , 又 能获取客户的流失倾向 , 便于市场
营销部门选取流失倾向较高的客户采取针对性的保有策略 , 比
如 : 针对流失倾向较高的近郊密切型客户 : 推荐本地亲情连线
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套餐 , 例如 20 元包打 40 元区间电话 ; 针对流失倾向较高 的 传
统长途型客户 : 传统转 IP, 释放风险 , 先推荐 17909 电信直拨 ,
然后再推荐国内长途亲情连线 ; 针对流失倾向较高的异商 IP
型客户 : 进行 IP 反争夺 , 推荐电信 IP 包月或保底套餐、分段折
扣电信 IP 预付费卡 ; 针对流失倾向较高的本地商务型( 多与移






















网络信息发布 , 先后采用了 HTML 技术和 ASP 技术。前者
是静态的 , 而且没有采用数据库技术 ; 后者是动态的 , 采用了数
据库技术。一些用 ASP.NET 与 SQL Server 数据库技术实现的
信息发布系统 , 对开发成本和开发周期和简洁性考虑得较少 ,
绝大多数都是用于大型企业或一些门户网站。但是许多小型企
业或机构 , 他们需要的是简单易用、易于管理、开发成本低、开
发周期短的信息发布系统 , 以减少信息管理的工作量 , 提高信
息质量和利用率 , 增强信息的时效性。
1 ASP.NET 简介[1]
ASP.NET 是一种建立在 CLR( Common Language Runtime)
基础上的程序开发架构 , 主要用于开发 Web 应用 , 它将软件设




上就可以使用 , 甚至对于正在运行中的被编译的代码 , 也可对
它进行配置和替换 , 而无需重新启动服务器。
ASP.NET 与 数 据 库 的 连 接 工 作 由 ADO.NET 来 完 成 。
DataSet 是 ADO.NET 的核心组件 , 可以将 DataSet 想象成为内
存中的数据库, 它是不依赖于数据库的独立数据集 , 专门用来处
理从数据源中得到的数据, 而且不管底层数据库是什么 , 其行为
都是一致的。DataSet 可以使用相同的方式来操作从不同数据源
得到的数据, 它的内部是用 XML 来描述数据的。XML 是一种与
平台、数据无关, 且能描述复杂数据关系的数据描述语言。
2 信息发布系统的功能需求
小型企业信息发布系统的主要工作是将网页 上 的 某 些 经
常变动的信息 , 类似新闻、新 产品发布和业界动态等更新信息






从处理流程上说 , 系统提供了一个基于 Web 的管理新闻
的页面(可添加和删改每天的新闻 , 包括新闻图片 , 标题等), 以
一种基于.NET 的小型信息发布系统的设计与实现方案
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摘 要: 介绍了信息发布系统的设计方法、体系结构以及关键技术。基于 ASP.NET 软件开发平台和 ADO.NET 数据访问
技术开发的信息发布系统 , 能动态有效地管理网站新闻 , 并且很容易扩展到各种不同的具体实际应用中 , 如广告和通知信
息发布等。
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